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Se presenta la tesis titulada “Nivel de satisfacción de los usuarios externos del servicio de 
hospitalización en el Hospital I EsSalud Marino Molina Scippa – Comas - enero 2016”, 
con la finalidad de determinar el nivel de satisfacción de los usuarios externos del servicio  
de hospitalización en el Hospital I EsSalud Marino Molina Scippa – Comas en el  2016, en 
cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo para 
obtener el grado de Magíster en Gestión de Servicios de Salud. 
 
El propósito de esta investigación es conocer cuál es el nivel de satisfacción de los 
usuarios externos del servicio de hospitalización, tanto en forma global, como en las cinco 
dimensiones evaluadas, así como saber si existe relación con las variables 
sociodemográficas. Este estudio tiene especial importancia, en los momentos actuales por 
cuanto la tendencia a nivel mundial es la búsqueda de la calidad en los servicios de salud y 
uno de los componentes de esta calidad es la satisfacción del usuario externo. 
 
El documento consta de siete capítulos:  
Al iniciar se encuentra el capítulo de Introducción, donde se expone los antecedentes y la 
fundamentación teórica, respecto a la calidad de servicio y satisfacción del usuario 
externo; el problema de la investigación, describiéndose tanto el problema general como 
los específicos y los objetivos tanto general como específicos. El siguiente capítulo es el 
Marco metodológico, este capítulo incluye las variables, su operacionalización y el diseño 
de investigación. Luego se encuentra el capítulo de Resultados, en el cual se presenta 
mediante tablas y gráficos la información levantada en el trabajo de campo. Seguidamente 
en el Capítulo de Discusiones se realiza un análisis de la información encontrada y se 
compara con otras investigaciones previas. Posteriormente se presenta los capítulos de 
Conclusiones y Recomendaciones a que se llegaron con la investigación. Finalmente, en el 
Capítulo de Referencias bibliográficas se encuentra los nombres de los autores e 
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El objetivo del estudio fue determinar el nivel de satisfacción de los usuarios externos del 
servicio de hospitalización en el Hospital I EsSalud Marino Molina Scippa en enero 2016. 
El diseño del estudio fue cuantitativo, descriptivo y transversal; se seleccionó mediante un 
muestreo por conveniencia a 110 usuarios de los cuatro servicios de hospitalización, 
mediante entrevista directa se aplicó la encuesta SERVQUAL modificada con 22 pares de 
preguntas para las expectativas y las percepciones. Los datos fueron procesados y 
analizados con el aplicativo excel del MINSA y con el programa estadístico SPSS versión 
23. Resultados: La edad media fue de 38,7± 15,3 (15-83) años, predominó el sexo 
femenino (68,2%), nivel de instrucción secundaria (50%) y superior (43,6%). El tiempo 
medio de hospitalización fue de 5,6± 3,0(3-21) días. El nivel de satisfacción global fue 
48.5% y el de insatisfacción 51,5%; en la dimensión fiabilidad la insatisfacción fue 60,9%; 
en la dimensión capacidad de respuesta la insatisfacción fue 54,5%; en la dimensión 
seguridad la satisfacción fue 54.5%; en la dimensión empatía el 50,9% presentó 
insatisfacción; mientras que en la dimensión aspectos tangibles el 54,5% presentó 
satisfacción. Los pacientes con educación secundaria presentaron significativamente 
mayor insatisfacción (p = 0,01). Los servicios con mayor insatisfacción fueron pediatría y 
medicina, mientras que la satisfacción más alta se encontró en el servicio de cirugía. 
Conclusiones: Predomina la insatisfacción entre los usuarios, sobre todo en las 
dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta y empatía. El usuario con instrucción 
secundaria tiene mayor nivel de insatisfacción. 
 





The objective was to determine the level of satisfaction of external users of hospitalization 
service at the “Hospital I EsSalud Marino Molina Scippa – Comas” during January 2016". 
The study design was quantitative, descriptive and cross-sectional; it was selected by 
convenience sampling, 110 users of four inpatient services, by direct interview, the 
modified SERVQUAL survey was applied, with 22 pairs of questions to the expectations 
and perceptions. Data were processed and analyzed with the applicative Excel of MINSA 
and SPSS version 23. Results: The mean age was 38.7 ± 15.3 (15-83) years, prevalence of 
females (68.2%), educational attainment secondary (50%) and higher (43.6%). The 
average hospitalization time was 5.6± 3,0(3-21) days. The overall satisfaction level was 
48.5% and 51,5% of dissatisfaction; in the dimension of reliability; dissatisfaction was 
60.9%; in the responsiveness, dissatisfaction was 54.5%; in the security dimension 
satisfaction was 54.5%; in empathy dimension 50.9% had dissatisfaction, while in the 
tangible aspect the 54.5% showed satisfaction. Patients with secondary education had 
significantly greater dissatisfaction (p= 0.01). More dissatisfaction clinics were pediatric 
and medicine, while the highest satisfaction was observed in the surgery department. 
Conclusion: Dissatisfaction prevails among users, especially in the dimensions of 
reliability, responsiveness and empathy. The user with secondary education has higher 
levels of dissatisfaction. 
Keywords: satisfaction level, external user, hospitalization, SERVQUAL. 
 
 
